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 مقدمه
خووی ها برای انجام امور و تحقق اهداف تمامی سازمان
های کارگیری مهارتو به اندنیازمند ارتباطات و تعامل با دیگران
ارتباطی در جهت پیشبرد و انجام بهتر امور برای افراد شاغل در 
هوای کارگیری مهوارت شک بهها نیازی ضروری است. بیسازمان
ارتباطی در انتقال دان و اطلاعات، همچنین تحقوق اهوداف و 
 .کنددانشگاهی نقشی حیاتی ایفا می هایهای کتابخانهرسالت
مانوودن در هووای دانشووگاهی نیووز بوورای زنووده کتابخانووه
 96/02/20تاریخ دریافت: 
 96/02/02تاریخ پذیرش: 
 ها:کلیدواژه
تعامووووووول، دانشوووووووجویان، 
منووودی، کتابوووداران رضوووایت
 دانشگاهی.
 چکیده
 
مندی دانشجویان از تعامل با کتابداران دانشگاهی شهرسوتان سوبزوار رضایتپژوه حاضر با هدف بررسی  هدافا
 گرفته است. انجام0813و عوامل مؤثر بر آن، در 
گرفتوه اسوت. ابوزار روش پیمایشوی انجوام تحلیلی و کاربردی اسوت و بوه -پژوه از نوع توصیفی هامواد و روش
هوای دانشجویان از تعامل بوا کتابوداران و پرسشونامة مهوارت مندی گردآوری اطلاعات پرسشنامة استاندارد رضایت
هوا بوا روش نفور محاسوبه شود. نمونوه  830ارتباطی کتابداران است. حجم نمونوه بوا اسوتفاده از فرموول کووکران 
از  batinimو  SSPSافوزار هوا بوا نورم شدند. داده ای از بین کل دانشجویان سبزوار انتخابگیری تصادفی طبقهنمونه
 وتحلیل شد.یق آمار توصیفی و استنباطی تجزیهطر
دهندة این است که بوین دانشجویان از تعامل با کتابداران مورد مطالعه رضایت دارند. نتایج همچنین، نشان هایافته
های ارتباطی کتابوداران و رضوایت دانشوجویان رابطوة مموتقیم و معنواداری وجوود دارد. بوین دانشوجویان مهارت
مندی تفواوت معنواداری وجوود دارد، بودین صوورت کوه میوزان رضوایت در مختلف در میزان رضایتهای دانشگاه
مندی دانشجویان مقاطع مختلف تحصیلی نیوز دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی از سایرین بالاتر است. بین رضایت
ت کمتوری دارنود. تفاوت معناداری وجود دارد، بدین صورت که دانشجویان کارشناسوی نموبت بوه سوایرین رضوای 
پوییربودن، اشوارات و حرکوات، اعولام مندی دانشجویان نیز عبوارت بوود از مراجوع ترین عوامل مؤثر بر رضایتمهم
دادن فعوال، برروراری تمواس چشومی، اسوتفاده از آگاهی از حضور دیگران، اجتناب از کاربرد واژگان خاص، گووش 
ا کتابدار همجنس با خود، اجتناب از تشوخی پوی از موروع، های باز، اظهارنظر و دادن پیشنهاد، تعامل بپرس 
 بخ به تعامل، لحن صدا و تنظیم عواطف.پایان رضایت
 و همکارانحسن نژاد  
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هوای جهوانی عصور حاضور و ایجواد تونثیری مانودگار در ررابوت 
کاربرانشان و حوزة دانشگاهی، نیاز به کارکنانی دارند که مهارت 
های ارتباطی ضروری و اثوربخ داشوته باشوند. بورای تحویول 
ها و هر سازمان پویایی، ری خدمات در کتابخانهتر و حداکثدریق
هوا بوی از ارتباطات مؤثر عاملی ضروری است که در کتابخانوه 
شور  رو، ارتباطات مؤثر پی هر سازمانی مورد نیاز است. از این
هوای دانشوگاهی و بورای دسوتیابی بوه اهوداف کار در کتابخانوه 
 .]3سازمان است [
هووای آموزشووی یووتکتابووداران دانشووگاهی کووه بووه فعال 
هوای برروراری واسوطه شوغل خوود، در مورعیوت اند و بهمشغول
گیرند، ممئولیت مهمی بر دوش دارند فردی ررارمیارتبا  میان
توانند نق کلیدی در تحت تنثیر رراردادن مخاطب خود و و می
شوک ایون اثرگویاری، از طریوق انتقال پیام به وی ایفا کنند. بی
 و مثبت تحقق پیدا خواهد کرد. بررراری ارتباطی مؤثر
و  هوا مهوارت نیاز به کارکنانی دارند که از  هاکتابخانهاین 
ی لازم برخوردار باشند تا بتوانند هدف غایی کتابخانوه هاییتوانا
رضوایت کواربران اسوت.  نیتونمرا تحقوق بخشوند کوه هموان 
با  مؤثری ارتباطی در جهت بررراری ارتبا  هامهارتی ریکارگبه
بمزایی در افزای رضایت  ریتنثر و درک نیاز اطلاعاتی وی کارب
بورای  شور  یپ مؤثر، ارتباطات رونیازاکاربران خواهد داشت. 
ی بوا اطورگموترده بوه ی دانشگاهی است، کوه هاکتابخانهکار در 
 ند.اکاربران در تماس
 خصووص، بوهکتابوداران ارتبواطیهوای مهوارت و رفتوار
 بوا رودررو  ارتباطوات  کوه  مرجوع  و امانوت هوای بخ  کتابداران
 وکننودگان اسوتفاده  منودی رضوایت افوزای  بوا دارنود،  کاربران
های دانشوگاهی ]. کتابخانه5[ دارد مثبت ارتبا شکایات  کاه 
سوازی کوه در امور آمووزش و با توجه به نق مهم و سرنوشوت 
علموی و پژوه دارند، مورد مراجعه دانشجویان، اعضای هیئوت 
هوا و کتابداران شاغل در این نوع کتابخانه اندرگرفتهکارکنان ررا
با بررراری ارتبا  مناسب، سعی در رفع نیازهای اطلاعاتی کاربر 
و تنمین رضایت وی دارند. در این رابطه، بمیاری از دانشومندان 
کننود، فلموفة وجوودی و هموة کارکردهوای ] بیوان موی0، 1[
مات موورد نیواز تخصصی کتابخانه برای آن است که بتواند خود 
ترین معیار همین دلیل، مهمها ارائه دهد. بهافراد جامعه را به آن
بلکه  هاهای آنرضاوت جامعه دربارة کتابخانه، نه در تعداد کتاب
 گیرد. در میزان و چگونگی خدمت شکل می
از سوی دیگر، بمیاری از انواع خدماتی که کتابخانه ارائه 
کتابودار بوا افوراد اسوت. ایون ارتبوا  دهد، ممتلزم ارتبوا  می
ویژه ورتی کتابدار احماس کنود بخ است، بهمند و لیتارزش
]. کتابوداری کوه 2خدمات وی نتیجوه داده و اثوربخ اسوت [ 
های لازم برای برروراری ارتبوا  مناسوب بوا مراجعوان را توانایی
کنود کوه موجوب ای عرضوه موی گونوه داشته باشد خدمات را به
هوای بیشتر مراجعان شوود. کتابوداران بوا مهوارت  مندیرضایت
تواننود ارتباطی بالا در برآوردن نیازهای مراجعان توانایند و موی 
هوا هوای آنوان را درک کننود و پاسوخگوی نیازهوای آن خواسته
رفتار مثبت یا منفی کتابدار (بور اسواس آنچوه ]. حتی 1باشند [
فقیوت ) عامول مهموی در شکموت یوا مو کنود میکاربر مشاهده 
 ]. 1[ خواهد آمد حماببهفرایند مرجع 
توان گفت تونمین رضوایت با توجه به آنچه بیان شد، می
فردی مناسب از سوی کتابدار، کاربر از طریق بررراری تعامل بین
هوای دانشوگاهی اسوت های اصلی فعالیت کتابخانهیکی از هدف
 ].2[
 مواد و روش ها
دی اسوت کوه پژوه حاضر توصیفی، تحلیلوی و کواربر 
است. جامعة آماری ایون پوژوه  گرفته انجامروش پیمایشی به
های شهرستان سبزوار بودنود. حجوم تمامی دانشجویان دانشگاه
ای گیری تصوادفی طبقوه نفر است که با روش نمونه 830نمونه 
 انتخاب شدند.
هووا در ایوون پووژوه شووامل دو ابووزار گووردآوری داده 
شوده ] اسوتفاده 9وه رهنموا [ پرسشنامه است که ربلاً در پژ
با عنووان رضوایت دانشوجویان از تعامول بوا  ایاست. پرسشنامه
هووای کتابووداران در اختیووار دانشووجویان و پرسشوونامة مهووارت 
هوای شهرسوتان سوبزوار ارتباطی در اختیار کتابوداران دانشوگاه 
 ررارگرفت.
 batinimو 02 sspsافزار ها از نرموتحلیل دادهبرای تجزیه
شد. با کمک آمار توصیفی (میانگین، میانه، انحوراف استفاده  71
ویتنوی، معیار) و آزمون تحلیلی (ضریب همبمتگی پیرسون، من
کروسکال والیس، آزمون علامت، ولو،، بوراون فورسویت، دانوت 
 وتحلیل شد.ها تجزیه) داده1تی
 هایافته
منودی دانشوجویان از برروراری ترین عوامل رضوایت مهم
با کتابداران کودام اسوت؟ وضوعیت رضوایت دانشوجویان ارتبا  
 چگونه است؟
تورین عوامول هدف از طرح ایون سوؤال، شناسوایی مهوم 
مندی تعامل با کتابداران از دیدگاه دانشجویان و سنج رضایت
مندی است. بوا توجوه بوه آنکوه میزان تنثیر هر عامل بر رضایت
ارتبوا  بوا منودی دانشوجویان از برروراری متغیر عوامل رضایت
کتابداران توزیع نرمال ندارد، از آزمون غیرپارامتری علامت برای 
 ).3آزمون فرض زیر استفاده شد (جدول
 ...مندی دانشجویان شهرستان سبزواربررسی رضایت 
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منودی میانة متغیر عوامل رضوایت  Mاگر فرض کنیم که 
دانشجویان دوره از بررراری ارتبا  با کتابداران در جامعة موورد 
ی دانشوجویان مندبررسی باشد، از آنجا که متغیر عوامل رضایت
ای مقیاس لیکرت ارائه شده است (از هرگوز در طیف پنج گزینه
دهود  را به خود اختصاص موی  2تا  3تا همیشه)، مقادیری بین 
را  1را عدم تونثیر و بوالاتر از  1بنابراین، مقادیر کمتر یا مماوی 
های زیور را آزموون گیریم. لیا، باید فرضوجود تنثیر در نظر می
 کنیم:
                                        
 راعدة آزمون فرض صفر در مقابل یک، به صورت زیر است.
، آنگاه فرض صفر را رد و فورض 50.0 < eulav-Pاگر و فقط اگر 
 پییریم.یک را می
 
 
 مندی دانشجویان از برقراری ارتباط با كتابداران. آزمون علامت برای متغیر عوامل رضایت7جدول 
میانه  متغیر
در 
 نمونه
تعداد 
كمتر از 
 میانه
 تعداد
مساوی 
 میانه
 تعداد
 بیشتر
 از میانه
سطح 
داری معنا
 آزمون
میانه  متغیر
در 
 نمونه
تعداد 
كمتر 
از 
 میانه
تعداد 
مساوی 
 میانه
تعداد 
بیشتر 
 از میانه
سطح 
معناداری 
 آزمون
پییربودمراجع
 ن
استفاده از  4/444 215 32 18 1/25
 های بازپرس 
 4/444 183 933 243 1
اشارات و 
 حرکات
اظهارنظر و  4/444 301 11 30 0
 پیشنهاد دادن
 4/444 505 42 153 1/5
مندی به هعلار
 خدمت عرضة
تعامل با  3/444 153 15 815 5/11
کتابدار 
جنس با هم
 خود
 4/444 435 333 98 0
اعلام آگاهی از 
 حضور دیگران
اجتناب از  4/444 135 413 11 0
پی  تشخی 
 از مورع
 4/444 335 053 09 0
انعکاس  4/444 305 143 21 0 لحن صدا
کلامی 
احماسات 
 کنندهمراجعه
 3/444 533 01 105 5/2
بازگویی یا 
 نقل محتوا
استفاده از  4/59 413 51 193 1
 هامشوق
 4/18 153 513 413 1
اجتناب از 
کاربرد واژگان 
 خاص
 4/444 893 153 143 1 تنظیم عواطف 4/444 141 31 50 0
بررراری تماس 
 چشمی
پایان  4/434 313 933 413 1
بخ رضایت
 به تعامل
 4/444 441 42 81 1161
دادن گوش
 فعال
       4/444 195 19 80 0
حرکات، اعلام آگواهی از حضوور دیگوران، پییربودن، اشارات و شود، سطح معناداری عوامل مراجعمشاهده می3طور که در جدول همان
های باز، اظهارنظر و دادن پیشنهاد، تعامل با دادن فعال، بررراری تماس چشمی، استفاده از پرس اجتناب از کاربرد واژگان خاص، گوش
بوود.  4/24کمتر از  بخ به تعامل، لحن صدا و تنظیم عواطفجنس با خود، اجتناب از تشخی پی از مورع، پایان رضایتکتابدار هم
منودی تورین عوامول موؤثر بور رضوایت پییریم  به این معنا که عوامول كکرشوده مهوم و فرض مقابل را میکنیم لیا، فرض صفر را رد می
 دانشجویان از تعامل با کتابداران است و سایر عوامل تنثیر چندانی ندارد.
میوانگین رضوایت دانشوجویان در عوامول مربوو  بوه  5ویان، در جدول مندی دانشجبرای پاسخ به بخ دوم سؤال و در تعیین رضایت
 مندی آمده است.رضایت
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 های دانشگاهی شهرستان سبزوارمندی دانشجویان از برقراری ارتباط با كتابداران در كتابخانه. میزان رضایت0جدول 
 هاكل گویهمیانگین  متغیر هامیانگین كل گویه متغیر
 9561 های بازاستفاده از پرس  1161 پییر بودنمراجع
 1561 پیشنهاد دادناظهارنظر و  8861 اشارات و حرکات
 3061 جنس با خودتعامل با کتابدار هم 8265 خدمت عرضةمندی به هعلار
 1161 اجتناب از تشخی پی از مورع 0061 اعلام آگاهی از حضور دیگران
 8265 کنندهانعکاس کلامی احماسات مراجعه 8261 لحن صدا
 9965 هااستفاده از مشوق 5865 بازگویی یا نقل محتوا
 8561 تنظیم عواطف 9861 اجتناب از کاربرد واژگان خاص
 8161 بخ به تعاملدادن رضایتپایان 1361 بررراری تماس چشمی
   1161 دادن فعالگوش
تووان گفوت، میوزان موی  5های جودول با توجه به داده
پییر بودن، اشارات و رضایت دانشجویان از عواملی چون مراجع
حرکات، اعلام آگاهی از حضور دیگران، لحن صودا، اجتنواب از 
دادن فعوال، کاربرد واژگان خاص، بررراری تماس چشمی،گوش
جنس بوا خوود، های باز، تعامل با کتابدار هماستفاده از پرس 
ازموروع، اظهوارنظر و دادن پیشونهاد، اجتناب از تشخی پی 
بخ بوه تعامول بوا کموب دادن رضایتتنظیم عواطف و پایان
، در حد خوبی اسوت. در میوان عوامول 1میانگین بی از عدد 
فوق نیز میانگین میزان رضوایت از بوازگویی یوا نقول محتووا و 
بود که با توجه بوه  5/99و  5/58ترتیب ها بهده از مشوقاستفا
توان گفت رضوایت می 1نزدیکی این اررام به حد وسط و عدد 
نمبی از این دو عامل وجود دارد. در مورد سایر عوامل رضوایت 
توان نتیجه گرفت، اگرچوه در چندانی وجود ندارد. بنابراین، می
سوطح مناسوبی مورد برخوی عوامول، رضوایت دانشوجویان در 
هوا در مندی در بیشوتر جنبوه نیمت، از آنجا که میزان رضایت
طوور کلوی میوزان توان ادعا کرد، بهحد متوسط به بالاست، می
رضایت دانشجویان از تعامل با کتابداران خوب بوده و کتابداران 
ویوژه در زمینة برخورد مناسب و شایمته با کواربران خوود، بوه 
 اند.ربولی ظاهر شدهدانشجویان، در سطح رابل
های ارتباطی کتابداران و رضایت دانشجویان بین مهارت
از تعامل با کتابداران دانشگاهی سبزوار رابطة معناداری وجوود 
 دارد.
ای است، در از آنجا که متغیرهای موردنظر از نوع فاصله
بررسی وجود رابطه میان آن دو از آزمون همبموتگی پیرسوون 
 کنیم.استفاده می
ضریب همبمتگی بین دو متغیر رضوایت دانشوجویان از 
بوود. علاموت  4/12هوای ارتبواطی تعامل با کتابداران و مهارت
دهود کوه ارتبوا  مثبوت در ضورایب همبموتگی نشوان موی 
ممتقیمی (مثبتی) میان دو متغیور موورد مطالعوه وجوود دارد 
 ].8[
  4/24مقدار احتمال مربو  به سطح معناداری آن (صفر) و از 
 کمتر است. بنابراین، رابطة ممتقیم و معناداری بین دو متغیر 
تووان درصد می 28مورد مطالعه وجود دارد  یعنی، با اطمینان 
هوای ارتبواطی کتابوداران، بور گفت که با افزای میزان مهارت
شوود. بوا توجوه بوه نتوایج میزان رضایت دانشجویان افزوده می
شود  یعنی، بین ید میفوق، فرض صفر رد و فرضیة پژوه تنی
میوزان رضوایت دانشوجویان از تعامول بوا کتابوداران و میوزان 
هوای ارتبواطی مناسوب، رابطوة برخورداری کتابداران از مهارت
 معناداری وجود دارد.
های مختلف و رضوایت آنوان از بین دانشجویان دانشگاه
هوای ارتبواطی کتابوداران دانشوگاهی سوبزوار تفواوت مهوارت
 ود دارد.معناداری وج
با توجه به اینکه متغیر میوزان رضوایت دانشوجویان در 
های مختلف نرمال نیمت، از آزمون کروسوکال والویس دانشگاه
ب ورای بررسوی وجوود ی وا عودم وجوود تف واوت می وان می وزان 
هوای مختلوف اسوتفاده مندی دانشوجویان در دانشوگاه رضایت
 ).1شود (جدول می
تفاوت میزان رضاایت  ینكروسکال والیس در تعیمون . آز9جدول 
 های مختلفدانشگاهدانشجویان از تعامل با كتابداران در 
 مقدار آماره
 11/454 کی دوی کروسکال والیس
 1 درجة آزادی
 4/444 )eulav-Pسطح معناداری (
)، چوون 1با توجه به نتایج آزمون کروسوکال والویس (جودول 
در سطح است،  4/24و کمتر از  4/444سطح معناداری معادل 
شوود  فرض صفر رد و فرضیة پژوه تنییود موی  4/24خطای 
یعنی، بین میزان رضایت دانشجویان از تعامل بوا کتابوداران در 
های مختلف تفواوت معنواداری وجوود دارد. در مرحلوة دانشگاه
هوا از آزموون دن تفواوت میوان دانشوگاه کربعد و برای مشخ 
 کنیم.ویتنی استفاده میمن
 ...مندی دانشجویان شهرستان سبزواربررسی رضایت 
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هاای ویتنی در تعیین تفااوت میاان دانشاگاه ن من. آزمو8جدول 
 مختلف
 
 متغیر
 ةآمار 0 گروه 7 گروه
 زمونآ
سطح 
 معناداری
ت
ضای
ر
ان
وی
شج
دان
ی 
ند
م
 
      
ان
دار
تاب
ز ك
ن ا
ویا
شج
دان
ی 
ند
تم
ضای
ر
 
 
 
 حکیم
 4/83 03043 آزاد
 4/301 2341/2 پیام نور
علوم 
 پزشکی
 4/44 1193
 
 
 
 آزاد
 4/83 03043 حکیم
علوم 
 پزشکی
 4/44 118
 4/314 1325 پیام نور
 
 
 پیام نور
 4/301 2341/2 حکیم
 4/314 1325 آزاد
علوم 
 پزشکی
 4/44 131/2
 
 
علوم 
 پزشکی
 4/44 1193 حکیم
 4/44 118 آزاد
 4/44 131/2 پیام نور
شود که تفواوت ) نتیجه می0ویتنی (جدولاز آزمون من
هوای حکویم و علووم دانشوجویان دانشوگاه میزان رضایت بوین 
های پزشکی، آزاد و پیام نور، پیام نور و علوم پزشکی و دانشگاه
 ). P>4/24معنادار است (4/ 24آزاد و علوم پزشکی در سطح 
هوای بین مقطع تحصیلی دانشجویان و رضایت آنان از مهوارت 
ارتباطی کتابداران دانشگاهی سوبزوار رابطوة معنواداری وجوود 
 د.دار
هدف از طرح این فرضیه، بررسی بوود یوا نبوود تفواوت 
مندی دانشجویان از تعامل با کتابوداران بور میان میزان رضایت
 اساس مقطع تحصیلی دانشجویان است.
با توجه به اینکه متغیر میوزان رضوایت دانشوجویان در 
مقاطع تحصیلی نرمال است (سطح معناداری آزمون در تمامی 
شوود)، بودن رد نمیر است، لیا فرض نرمالبیشت 4/24موارد از 
شوود. بورای انجوام ایون ازآزمون تحلیل واریانس اسوتفاده موی 
ها با استفاده بودن واریانس در گروهآزمون نخمت، شر  همگن
شوود. نتوایج حاصول از آن سوطح از آزموون لوون انجوام موی
دلیل اینکه سطح معناداری دهد. بهرا نشان می 4/34معناداری 
شود ها رد میکمتر است، فرض برابری واریانس 4/24آزمون از 
مندی در مقاطع مختلف از آزمون و برای مقایمة میزان رضایت
شود که نتوایج هور دو استفاده می hcleWیا ehtysroF-nworB
از آنجا که سطح معناداری آزموون دست آمد. به 4/344آزمون 
پوژوه تنییود است، فرض صوفر رد و فرضویة  4/24کمتر از 
منودی دانشوجویان در مقواطع ، لیا بین میزان رضوایت شودمی
 تحصیلی مختلف رابطة معناداری وجود دارد.
دهنودة ایون تفواوت و نشوان  1در ادامه نتایج آزمون دانت توی 
 ).2آمده است (جدول 
مندی در مقایسة رضایت 9. آزمون تعقیبی ِدانت تی 0جدول 
 دانشجویان مقاطع مختلف
مقطع 
 7تحصیلی
مقطع 
 0تحصیلی
میانگین 
 اختلاف
 )7-0(
سطح 
 معناداری
 
 کاردانی
 4/044 11200653 کارشناسی
 4/443 43/04225 ارشدکارشناسی
 3/444 -4/50911 دکتری
 
 کارشناسی
 4/044 -53/11200 کاردانی
 4/398 -5/01483 ارشدکارشناسی
 4/104 -13/81135 دکتری
 
 ارشدکارشناسی
 4/443 -43/04225 کاردانی
 4/398 5/01483 کارشناسی
 4/493 -33/10154 دکتری
 
 دکتری
 3/444 4/50911 کاردانی
 4/104 13/81135 کارشناسی
 4/493 33/10154 ارشدکارشناسی
شوود، تفواوت بوین مشواهده موی  2طوور کوه در جودول همان
منودی دانشوجویان کواردانی وکارشناسوی، همچنوین رضوایت
). بوین دیگور P>4/24و دکتوری معنوادار اسوت ( کارشناسوی
منودی وجوود مقاطع تفاوت معناداری از لحاظ میوزان رضوایت 
 د.شوندارد. در نتیجه فرضیة فوق تنیید می
 
 
 و نتیجه گیری بحث
منودی تورین عوامول رضوایت دن مهوم کور برای مشخ 
  13گویه و در  21دانشجویان، پرسشنامة استانداردی دارای 
 
 
دستة کلی در اختیار دانشجویان مشغول به تحصویل در چهوار 
 دانشگاه سبزوار ررارگرفت.
 و همکارانحسن نژاد  
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های حاصل از پاسخگویی به این سؤال نشوان داد، یافته
شوده در پرسشونامه، یوازده عامول از بین هفوده عامول مطورح 
مندی دانشجویان تعیوین شود، بر رضایت ترین عوامل مؤثرمهم
پییر بوودن، اشوارات و حرکوات، اعولام آگواهی از شامل مراجع
دادن حضور دیگران، اجتناب از کواربرد واژگوان خواص، گووش 
هوای بواز، فعال، بررراری تمواس چشومی، اسوتفاده از پرسو 
جنس بوا خوود، اظهارنظر و دادن پیشنهاد، تعامل با کتابدار هم
بخو بوه تشخی پوی از موروع، پایوان رضوایت اجتناب از 
طوور تعامل، لحن صدا و تنظیم عواطف. همة این عوامل هموان 
برنوده در که در مبانی نظری كکر شد، جزو عوامل مهم و پی 
آموده دسوت ارتبا  با کاربر و مصاحبة مرجوع اسوت. نتوایج بوه 
 ] در دانشگاه فردوسی مشهد است.9هممو با نتایج رهنما [
آموده نشوان دستخ به بخ دوم سؤال، نتایج بهدر پاس
داد دانشوجویان در تعامول ب وا کتابوداران از عوامول اشوارات و 
دادن فعوال، حرکات، اجتناب از کواربرد واژگوان خواص، گووش 
بخ به تعامل، لحن صدا، اعلام آگاهی از حضوور پایان رضایت
ازموروع، پییر بودن، اجتناب از تشوخی پوی دیگران، مراجع
های باز و بررراری ظهارنظر و دادن پیشنهاد، استفاده از پرس ا
تماس چشمی رضایت دارند. در عوامل بازگویی یا نقل محتوا و 
ها رضایت نمبی حاکم است، اما در دو عامول استفاده از مشوق
مندی به عرضة کننده و علارهانعکاس کلامی احماسات مراجعه
در نتوایج موسووی خدمات میوزان رضوایت پوایین اسوت. اموا 
مندی به عرضة خدمات از عوواملی ] عامل علاره43شوشتری [
 بود که کاربران از آن رضایت داشتند.
] حودود نیموی از کواربران ایون 33در تحقیق زندیان [
اند کوه عامل را عامل رضایت در استفاده از منابع مرجع دانمته
بودار پییربودن کتاعکس نتایج مطالعة حاضر است. عامل مراجع
که در این پژوه از جمله عواملی بوود کوه دانشوجویان از آن 
] نیز مشابه این نتیجه 33رضایت داشتند، در پژوه زندیان [
و خوشروبودن کتابدار از جمله عوامل مؤثر در رضایت از منوابع 
 مرجع بود.
با توجه به اینکوه در اکثور عوامول دانشوجویان از نحووة 
تووان کتابدارن رضایت دارنود موی های ارتباطی تعامل و مهارت
طور کلوی خووب بوود و نتیجه گرفت که رضایت دانشجویان به
کتابداران در زمینة برخورد مناسوب و شایموته بوا کواربران در 
ربولی ظاهر شدند. نتایج حاضر هممو با نتایج رهنما سطح رابل
 ] بود.2[
بینیم که میزان رضایت در با نگاهی به آمار توصیفی می
جویان دانشگاه علووم پزشوکی بوی از دانشوجویان سوایر دانش
هاست و رضایت دانشجویان دانشگاه پیام نوور کمتور از دانشگاه
هاست. با توجه بوه اینکوه در دانشوگاه دانشجویان سایر دانشگاه
پیام نور تنها یک کتابدار با رشتة غیرمورتبط مشوغول بوه کوار 
دانشوجویی اسوتفاده است و بیشتر از دانشجویان با عنوان کوار 
هوای دارای شود، رضایت دانشجویان نمبت به سایر دانشگاهمی
 کتابداران متخص کمتر است. 
توان به تقویت نقا  روت پرداخوت. از در این زمینه می
هوا سوی دیگر، در جهت رفع نقا  ضعف كکرشده و بهبوود آن 
ای جلوب کوشید. از آنجا کوه هودف نهوایی خودمات کتابخانوه 
دهنودة اهمیوت کواربران اسوت، نتوایج حاضور نشوانرضوایت 
کتابداران دانشگاهی سبزوار به ایون نکتوه و عملکورد مناسوب 
 ایشان در جهت پیشبرد این هدف است.
با توجه به اینکه در متون مختلوف بوه اهمیوت و نقو 
منودی کواربران تنکیود مؤثر شیوة ارتباطی کتابداران بر رضایت
هوای ارتبواطی بوین مهوارت  شده است، این فرضیه مطرح شد:
کتابداران و رضایت دانشجویان سبزوار از تعامول بوا کتابوداران 
آمده نشان داد کوه از دستنتایج به .رابطة معناداری وجود دارد
نظر آماری میان رضایت دانشوجویان از تعامول بوا کتابوداران و 
هوای ارتبواطی مناسوب رابطوه برخورداری کتابداران از مهارت
] نیز 2گونه که این فرضیه در تحقیق رهنما [، همانوجود دارد
] اسوت. بور 23های نویکلاس [ تنیید شد. این یافته مشابه یافته
کنندگان زمانی کتابخانه و سوطح های وی، استفادهاساس یافته
کننود کوه از رفتوار کتابوداران خدمات آن را خوب ارزیابی موی 
ای ین نتیجوه ها نیز بوه چنو رضایت داشته باشند. دیگر پژوه 
] و 13]، ارتجوایی [13رسویدند، از جملوه تموینلا و یوولای [
 ].93هادیان رزوینی [
ناآگاهی  های مجزا،مطالعات نلمون و روبرت در پژوه 
کاربران از خدمات کتابخانه را ناشی از ارتباطوات ضوعیف بوین 
دانند. فواین تعامول انموانی را کارمندان کتابخانه و کاربران می
مهمی در مصاحبة مرجع مطورح و بیوان کورد کوه  عامل بمیار
فردی منبع خوبی در کمک به جموتجوکنندة درک روابط بین
 ].83، 03اطلاعات در یافتن اطلاعات مورد نظرش است [
های ارتبواطی دارد که مهارت] نیز بیان می45کاکرمن [
ها اهمیت بوالا و در جلوب رضوایت کواربران نقو در کتابخانه
 بمزایی دارد.
] نیز معتقدند کوه کتابوداری 1ریزی و همکاران [شرفیا
های لازم برای بررراری ارتبا  مناسب با مراجعان را که توانایی
کنود کوه موجوب ای عرضوه موی گونهداشته باشد خدمات را به
 مندی بیشتر مراجعان شود.رضایت
] نیز در پژوه خود بر 35پرستون، فیلیس و مارشال [
ا کاربران تنکید کردنود و آن را بور بهبوود بررراری روابط روی ب
 ...مندی دانشجویان شهرستان سبزواربررسی رضایت 
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هوای دانشوگاهی موؤثر کیفیوت عرضوة خودمات در کتابخانوه
دانمتند و بیان کردند که شیوة ارتبا  و نوع برخورد کتابداران 
کننوده از کتابخانوه، تونثیر مهموی بور سوطح با جامعة استفاده
کیفیووت خوودمات دارد. در صووورت برخووورد نووامطلوب بووا 
نهوادن بوه ان، استقبال از خدمات کتابخانه و ارجکنندگاستفاده
شدت کاه خواهد یافت. مراجعان اعم های کتابداران بهتلاش
از حضوری یا غیرحضوری باید احماس کنند که کتابدارانی بوا 
آمادگی کامول و روی بواز در خودمت آنوان هموتند، چورا کوه 
کس دوست نودارد کوه نادیوده گرفتوه شوود یوا احمواس هی،
] این چیزی که ما اموروزه بوه آن 55به گفتة [. یتی کنداهمبی
نیاز داریم و باید به آن توجه کنیم بحث تعامل کتابداران است 
که در روند فعالیت آنان بمیار تنثیرگویار اسوت. سیمولمن بوه 
گوید، شیوه و سبک رفتار کتابدار تنثیر بمویار نقل از مابری می
دار با کاربر دارد. تعامل مندی در تبادل اطلاعات بین کتابردرت
انمانی عامل بمیار مهم در مصاحبة مرجع مطرح است و بیوان 
فوردی منبوع خووبی در کموک بوه کند که درک روابط بینمی
جمتجوکنندة اطلاعات در یافتن اطلاعات مورد نیوازش اسوت 
 ].15، 83[
توان نتیجه گرفت که رضایت کواربران در در نهایت، می
آوری منوابع مختلوف و روزآمود طریوق فوراهم کتابخانه تنها از 
شود، بلکه استفاده از نیروی انمانی ماهر و برخوردار تنمین نمی
هوا های ارتباطی و تلاش برای رفع نیواز اطلاعواتی آن از مهارت
 نیز اهمیت بیشتری در جلب رضایت کاربر خواهد داشت.
هوای مختلوف و تعیین تفاوت بین دانشوجویان دانشوگاه 
هوای ارتبواطی کتابوداران دانشوگاهی ان از مهوارترضوایت آنو
هوای مختلوف سبزوار به این علت مطرح شد کوه در کتابخانوه 
کتاب ودارانی ب وا سووطح تحصویلات و تجرب وة گون واگون و دارای 
کارند که ایون اخوتلاف در بههای متفاوت از هم مشغولمهارت
منودی دانشوجویان دانشوگاه هوا در رضوایت ها و مهارتتوانایی
هوا تنثیرگویار اسوت. از آنجوا کوه ت ب وه سوایر دانشوگاهنموب
دانشجویان هر دانشگاهی فقط بوا کتابودارن دانشوگاه خوود در 
ند، در جهت تعیین این اختلاف بوین دانشوجویان چهوار ارابطه
هوای کتابوداران دانشگاه مورد مطالعه و رضایت آنان از مهوارت 
 ایم.مربوطه بوده
ضوایت دانشوجویان از نتایج نشان داد که بوین میوزان ر 
های مختلف تفاوت معنواداری نحوة تعامل با کتابداران دانشگاه
وجود دارد. این تفاوت به این صوورت اسوت کوه بوین رضوایت 
، »حکیم سوبزواری و علووم پزشوکی «های دانشجویان دانشگاه
پیام نوور «و » پیام نور و علوم پزشکی«، »آزاد و علوم پزشکی«
 اختلاف وجود دارد. طور معناداریبه» و آزاد
نتایج آمار توصیفی نشان داد کوه میوانگین رضوایت در 
ها بالاتر است دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی از سایر دانشگاه
و نتایج آزمون این فرضیه ثابت کرد که ایون اخوتلاف رضوایت 
معنادار است. این اختلاف در سطح رضایت دانشجویان ممکون 
هوا و هوا، توانوایی ی بوا ویژگوی دلیول وجوود کتابوداران است بوه 
هوا و اخوتلاف در های متفواوت در هور یوک از دانشوگاه مهارت
 های ارتباطی کتابداران مربو  باشد.مهارت
] اسوت. وی ایون 2این نتایج همموو بوا نتوایج رهنموا [ 
هوای مختلوف دانشوگاه فرضیه را در بین دانشجویان دانشوکده 
حواکی از آن بوود  فردوسی مشهد مورد آزمون ررارداد و نتوایج 
های مختلف و رضایت آنان تفواوت که بین دانشجویان دانشکده
نظر وی این امر ممکن اسوت ناشوی از معناداری وجود دارد. به
ها و درنتیجه انتظارات دانشجویان از دریافوت تفاوت در دیدگاه
خدمات مورد نظر بوده باشد کوه تفواوت در میوزان رضوایت را 
 منجر شده است.
هوای آموزشوی بوا شوود کارگواه مورد توصیه میدر این 
های ارتباطی برای تمامی کتابوداران دانشوگاهی موضوع مهارت
هوا شهرستان سبزوار برگزار شود. نتایجی که این گونوه کارگواه 
های کتابداران موی توانود داشوته باشود بر افزای مهارتعلاوه
ر نتیجوه آشنایی کتابداران با هم و تعامل بیشتر آنان با هم و د
 گیاری تجارب آنان با یکدیگر است.به اشتراک
دهندة ایون اسوت کوه بوین دانشوجویان در نتایج نشان
های ارتباطی کتابوداران مقاطع مختلف و رضایت آنان از مهارت
اختلاف معناداری وجود دارد. این اختلاف در بین دانشوجویان 
ر کاردانی و کارشناسی، همچنین کارشناسی و دکتوری معنوادا 
توان نتیجه گرفت که است. با نگاهی به نتایج آمار توصیفی می
طوور معنواداری میزان رضایت دانشجویان مقطع کارشناسی به
 کمتر از رضایت دو مقطع کاردانی و دکتری است.
دلیل احتمالی این اختلاف ممکن است میوزان مراجعوه 
به کتابدار و سطح انتظارات دانشجویان باشود. نتوایج ارتجوایی 
دهندة وجود ارتبا  بین تعداد دفعات مراجعه و ] نیز نشان13[
منودی کواربران اسوت. البتوه، اسوتفاده از کتابخانوه و رضوایت
طور که در پاسخ به سؤال دو پژوه آمد، دانشجویان در همان
های ارتباطی کتابداران رضایت دارند ولوی نتوایج کل از مهارت
در مقطوع کارشناسوی این فرضیه بیانگر این است که رضوایت 
طوور کوه طور معناداری از دو مقطع دیگر کمتر است. هموان به
گفتویم دلیول احتموالی آن ممکون اسوت بوه مراجعوة بیشوتر 
دانشجویان کارشناسی بوه کتابوداران و سوطح انتظوارات آنوان 
مرتبط باشد، زیرا این دانشجویان در مقایمه بوا مقواطع دیگور 
بیعتواً مراجعوه و اسوتفادة تور، ط علت دوران تحصیل طولانیبه
بیشتر از کتابخانه خواهد داشت و این علوت ممکون اسوت بوه 
 افزای سطح انتظارات آنان بینجامد. 
  داژن نسحناراکمه و 
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 عوطقم نایوجشناد هک دشاب نیا تسا نکمم رگید لیلد
هب یسانشراک تخانوش و یهاگآ نارادباتک اب رتشیب لماعت لیلد
هدرک ادیپ نارادباتک هب تبمن یرتشیببمن و دنا نیریاوس هوب ت
 اوب هوجیتن رد و هتشاد رتشیب یهاگآ نانآ تور و فعض  اقن زا
لاؤس هب یرتشیب تخانشاه .دنشاب هداد خساپ 
هب زا یناوعجارم یاراد یهاگوشناد ةوناخباتک ره لاح ره
 هوناخباتک فده و تسا یلیصحت فلتخم عطاقم بولج دویاب اوه
.دشاب ناعجارم مامت یاهزاین نیمنت و تیاضر 
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Abstract 
Backgrond: This study aimed to examine the students' satisfaction from 
interaction with the academic librarians city of Sabzevar. The factors 
influencing it, is conducted in 1394. 
Materials and Methods: This descriptive-analytic and practical, and the 
survey is conducted. Data collection is student satisfaction 
questionnaire to interact with librarians and librarians communication 
skills questionnaire. The sample size was calculated using a Cochran 
formula 419 people. Ancient samples stratified random sampling were 
selected from among all the students of Sabzevar. The data was 
analyzed by SPSS and Minitab through descriptive and inferential 
statistics . 
Results: Students interact with librarians are satisfied. The results also 
indicate that the communication skills of librarians and student 
satisfaction and there is a significant correlation. Between different 
universities, there are significant differences in their satisfaction. That 
satisfaction rate is higher than others in the University of Medical 
Sciences. There is a significant difference between students in different 
grades of satisfaction so that undergraduates are less satisfied than 
others. The most important factors influencing satisfaction of the 
students are also references, gestures, with an awareness of the 
presence of others, avoiding the use of certain words, active listening, 
eye contact, use of open questions, comments and proposals, dealing 
with Gay librarian with themselves, to avoid premature diagnosis, the 
unsatisfactory to interact, tone of voice and emotions are set. 
 
